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[bookmark: _Toc4662926]INLEIDING
[bookmark: _Toc4662927]Doelstelling
Dit Service Level Agreement (SLA) definieert het niveau van de door de Opdrachtnemer aangeboden Dienstverlening met betrekking tot het leveren van End user hardware en accessoires inclusief bijbehorende dienstverlening bij de Gemeente Utrecht.
Het SLA beschrijft de te hanteren servicelevels en condities m.b.t. de uitvoering van de dienstverlening. Op een aantal van deze servicelevels vindt expliciete monitoring plaats (zgn. Key Performance Indicatoren, KPI’s), zodat kan worden vastgesteld of gedurende de looptijd van de dienstverlening het vereiste kwaliteitsniveau daadwerkelijk wordt gehaald en gehandhaafd blijft.

[bookmark: _Toc4662928]SLA
Dit SLA is de concrete invulling van de service afspraken tussen [NAAM LEVERANCIER] en Gemeente Utrecht. Het SLA is gebaseerd op: 

· Overeenkomst Gemeente Utrecht – [NAAM LEVERANCIER] d.d. [DATUM]
· Nadere overeenkomst Gemeente Utrecht – [NAAM LEVERANCIER] d.d. [DATUM]  

Daarnaast zal door de Opdrachtgever in samenwerking met de Opdrachtnemer een zogenaamd Dossier Afspraken en Procedures (DAP) worden opgesteld, waarin procedures in de procesgang tussen Gemeente Utrecht en Opdrachtnemer nader worden vastgelegd. Aspecten die momenteel in het SLA zijn opgenomen maar eigenlijk in een DAP dienen te worden vastgelegd, zullen dan naar het DAP worden overgebracht. Voorts geldt dat in het definitief vast te leggen SLA waar mogelijk wordt uitgegaan van de standaard Service Levels zoals door de Inschrijver in haar Offerte zijn aangeboden, mits niet strijdig met of kwalitatief lager dan de Service Levels zoals in dit SLA benoemd. 

Het SLA zal op jaarbasis gezamenlijk worden gecontroleerd op actualiteit en waar nodig door Opdrachtgever worden aangepast. Na wederzijds akkoord geldt dan de aangepaste versie. Aanpassing vindt plaats op basis van overleg tussen de Contract en Leveranciersmanager van Gemeente Utrecht en Opdrachtnemer (Tactisch overleg).

[bookmark: _Toc4662929]Leeswijzer
Het SLA bevat hoofdstukken waarin de aanvullende eisen en randvoorwaarden waaraan de dienstverlening minimaal moet voldoen zijn opgenomen.

[bookmark: _Toc4662930]Scope SLA
Het SLA is van toepassing minimaal gedurende de looptijd van de Overeenkomst voor het leveren van End user hardware en accessoires en beschrijft de Service levels die behoren bij de in deze Overeenkomst vastgelegde dienstverlening.

Na het verstrijken van bovenvermelde looptijd heeft de Gemeente Utrecht de optie om dit SLA met maximaal 2x1 jaar te verlengen. Indien Gemeente Utrecht van deze optie gebruik maakt, verplicht [NAAM LEVERANCIER] zich ertoe de dienstverlening te continueren conform de bepalingen in dit SLA.

[bookmark: _Toc4662931]Garantie
Opdrachtnemer garandeert dat het leveren van End user hardware en accessoires inclusief bijbehorende dienstverlening geschikt is voor het door de Gemeente beoogde gebruik en voldoet aan de specificaties en eisen zoals vastgelegd in de Raamovereenkomst en Nadere Overeenkomst.

Opdrachtnemer geeft de garantie welke door de producent wordt afgegeven op het leveren van End user hardware en accessoires inclusief bijbehorende dienstverlening onverminderd door aan de Gemeente; deze garantie bedraagt tenminste twee jaar vanaf het moment van aflevering. Opdrachtnemer garandeert dat deze onverminderd van kracht blijft in geval van het vervangen van apparatuur of onderdelen onder afgenomen onderhoud.

Opdrachtnemer garandeert dat het personeel dat ingeschakeld wordt, voldoende gecertificeerd dan wel gekwalificeerd is om te verrichten werkzaamheden uit te voeren.

Opdrachtnemer garandeert dat hij te allen tijde voldoende personeel, dat beschikt over de voor de werkzaamheden uit hoofde van deze Raamovereenkomst en de Nadere Overeenkomsten benodigde kennis en ervaring, beschikbaar zal hebben.

Indien een product voor de derde maal voor hetzelfde probleem ter reparatie wordt aangeboden (binnen de garantieperiode) en het probleem bestaat nog steeds dan vervangt inschrijver het product op verzoek van de gemeente Utrecht kosteloos binnen vijf werkdagen.

Indien Opdrachtnemer van mening is dat de storing buiten het aangeboden support valt, dient hij hiervoor schriftelijk een offerte te verstrekken, welke eerst ter goedkeuring aan de Gemeente wordt aangeboden.
[bookmark: _Toc4662932]DIENSTBESCHRIJVING
[bookmark: _Toc4662933]Scope van de dienstverlening
De volgende diensten vallen binnen de scope van de deze SLA:

1. Het leveren van End user hardware zoals:
· Thin clients;
· Fat clients;
· Laptops;
· Tablets;
· Schermen;
· Etc.
2. Het leveren van randapparatuur: zoals een toetsenbord, muis, docking station, USB hub, headset, laders, kabels, etc.
3. Dienstverlening in relatie tot bestellen, levering, afvoeren, advies, reparatie, garantieafhandeling, etc.

Optioneel kan de volgende dienst worden geleverd:
4. Afvoeren van producten

[bookmark: _GoBack]
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[bookmark: _Toc4662935]Inleiding
In deze SLA zijn de elementen en KPI’s opgenomen waarmee Opdrachtnemer en Gemeente middels ondertekening van dit document zich aan elkaar verbinden en Opdrachtnemer zichzelf verplicht de Dienstverlening met betrekking tot het leveren van End user hardware en accessoires inclusief bijbehorende dienstverlening bij de Gemeente Utrecht tegen deze Service Level te leveren.

In de navolgende paragrafen worden de belangrijkste onderdelen van de SLA vastgelegd, weergegeven en de laatste kolom de KPI’s waarop gemeten wordt, aangegeven. Opdrachtnemer vult per element zijn service level per onderdeel in. Voor een aantal onderdelen is een minimale service level vastgesteld en indien Opdrachtnemer een betere service level kan aanbieden, dan kan hij deze aanpassen.

[bookmark: _Toc4662936]Beschikbaarheidsvenster (openstelling)
Openstellingsuren van de [NAAM LEVERANCIER] eindgebruikershelpdesk zijn conform het venster kantoortijden en bereikbaarheid:

	Service onderdeel 
	Service Level 
	KPI 

	Service Window (bereikbaarheidstijden) 
	08.00 tot 18.00 uur 
	100% 

	Openingstijden buiten Service Window 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	

	Stand by bereikbaarheid 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	

	Reactie c.q. maximale tijd opnemen telefoon 
	Max 3 keer overgaan 
	KPI 

	Maximale duur afhandeling call 
	10 minuten 
	KPI 



[bookmark: _Toc4662937]Levertijden
	Service onderdeel 
	Service Level 
	KPI 

	Levertijd bulkleveringen (> 50 stuks) van het kernassortiment 
	15 werkdagen na opdracht 
	100% 

	Levertijd reguliere levering (t/m 50 stuks) van het kernassortiment 
	5 werkdagen na opdracht 
	100% 

	Levertijd spoedbestelling 
	1 werkdag na opdracht 
	100% 



[bookmark: _Toc4662938]Incident Management
	Service onderdeel 
	Service Level 

	Reactietijd Incident prio. 1 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Afhandelingstijd Incident prio. 1 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Initiële oplossingspercentage prio. 1 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Eerste update 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Update frequentie 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	

	Reactietijd Incident prio. 2 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Afhandelingstijd Incident prio. 2 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Initiële oplossingspercentage prio. 2 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Eerste update 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Update frequentie 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	

	Reactietijd Incident prio. 3 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Afhandelingstijd Incident prio. 3 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Initiële oplossingspercentage prio. 3 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Eerste update 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Update frequentie 
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	



[bookmark: _Toc4662939]Problemmanagement
Terugkerende incidenten dienen als Probleem te worden geclassificeerd op basis van de volgende regels: 
· als eenzelfde type Incident met Prioriteit 3 acht keer per jaar voorkomt;
· als de leverancier een Incident als Probleem classificeert;
· als de probleem manager van Gemeente Utrecht een Incident / zich herhalende incidenten als Probleem classificeert.

De Dienstverlener dient in het geval van een probleem binnen een week een verbeterplan op te stellen en te laten accorderen door Gemeente Utrecht. In het verbeterplan worden concrete acties en planningen (onderzoeksperiode, mensen, middelen en resultaten) genoemd. 

Indien zich in het ICT landschap van de Gemeente Utrecht zich een Probleem voordoet dat niet direct is te herleiden tot de dienstverlening van Opdrachtnemer, maar daar mogelijkerwijs wel mee in verband staat, dan verklaart Opdrachtnemer zich bereid om de Gemeente Utrecht te ondersteunen bij de diagnose van het Probleem. Voor deze ad-hoc dienstverlening mogen kosten (in onderling overleg) rekening worden gebracht.

[bookmark: _Toc4662940]Escalaties
	Service onderdeel 
	Service Level 

	Reactietijd escalatie
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Duur opzet Escalatie Team
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	KPI 

	Tijd opschakelen Escalatie
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	

	Doorlooptijd Escalatie
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	
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Ten behoeve van de instandhouding van de dienstverlening zullen Opdrachtnemer en Gemeente Utrecht een overlegstructuur voeren op operationeel, tactisch en strategisch niveau. Deze overlegstructuur kent in concept de volgende vorm en zal in het DAP nader worden vastgelegd:

	Overleg 
	Frequentie 
	Agenda/doel 

	Operationeel 
	1x per maand 
	· Gebruikerssignalen
· Verstorende Incidenten en Changes
· Projecten (voortgang)
· Aanstaande gebeurtenissen (operationeel, horizon 1 kwartaal)
· Operationele verbetertrajecten (voortgang en bewaking)
· Voortgang- en input tactisch service overleg 

	Tactisch 
	1 x per kwartaal
	· Servicerapportage 
· Adviezen vanuit Operationeel Overleg 
· Geconsolideerde projectvoortgangsrapportage
· Verbetertrajecten
· Aanstaande ontwikkelingen (ICT gerelateerd, horizon 1 jaar)
· Gebruikerstevredenheid
· Jaarplan
· Jaarlijkse evaluatie 

	Strategisch 
	1 x per jaar 
	· Evaluatie afgelopen jaar
· Jaarplan
· Service Catalogus en SLA
· Business-ICT ontwikkelingen



Alle overleggen tussen de Gemeente Utrecht en Opdrachtnemer vinden plaats in het Stadskantoor tenzij onderling anders overeengekomen.

[bookmark: _Toc4662943]LEVEREN PRODUCTEN EN DIENSTEN
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Bestellingen worden door de Gemeente Utrecht gedaan via het interne bestelsysteem.  De daarin gemaakte en geaccordeerde bestelling wordt doorgezet per email aan [NAAM LEVERANCIER].

[bookmark: _Toc4662945]Wijzigingen in het assortiment
[NAAM LEVERANCIER] zal tijdig Gemeente Utrecht informeren over wijzigingen op het gebied van het assortiment van de fabrikanten en de prijsveranderingen. Daarmee zal er, in geval van een assortimentswijziging, afstemming/advies komen welk type appara(a)t(en) mogelijk als alternatief/opvolger ingezet kan worden. 

Gemeente Utrecht heeft vervolgens de keuze om te bepalen of een apparaat daadwerkelijk wel of niet in het assortiment wordt opgenomen.

Wijzigingen in het assortiment vinden plaats overeenkomstig het proces omschreven in bijlage Q van de aanbestedingsdocumenten. 

[bookmark: _Toc4662946]Kosten en facturering
De diensten in dit SLA worden geleverd tegen de door [NAAM LEVERANCIER] geoffreerde bedragen zoals overeengekomen in het Contract met de Gemeente Utrecht naar aanleiding van de aanbesteding. 

Facturering vindt digitaal plaats na levering/reparatie en per maand achteraf volgens de procedure en inhoud zoals deze is beschreven in het DAP.
[bookmark: _Toc4662947]SERVICE MANAGEMENT RAPPORTAGE
[bookmark: _Toc4662948]Uitgangspunten rapportage
Uitgangspunten van de rapportage:
· De rapportage heeft tot doel aan de Gemeente aan te tonen met welk resultaat de levering van Werkplekken hardware en bijbehorende dienstverlening is uitgevoerd, op basis van de Service Levels/KPI’s
· Opdrachtnemer rapporteert over alle service levels in de alsmede over alle beheerprocessen zoals beschreven in het DAP;
· Opdrachtnemer geeft aan hoe hij de KPI gemeten heeft;
· Optioneel: De meet- en registratiedata worden door Opdrachtnemer gedurende een periode van ten minste 18 maanden na de totstandkoming bewaard en zal deze op verzoek van de Gemeente voor een externe audit ter beschikking stellen;
· Optioneel Opdrachtnemer stelt de Gemeente in staat een externe audit uit te laten voeren op de meetresultaten;

[bookmark: _Toc4662949]Vorm, frequentie en detailniveau
Maandelijks zal Opdrachtnemer de Service Management Rapportage elektronisch aanleveren aan de Gemeente. Deze rapportage dient inzicht te geven in de prestaties van de afgelopen maand. In de Service Management Rapportage komen de volgende onderwerpen aan bod:
· Managementsamenvatting;
· Service Desk; aantal contactmomenten uitgesplitst in informatieverzoeken, aanmelding incident, aanmelding wijziging, navraag incident of wijziging.
· Beheerprocessen:
· <Incident Management;>
· <Change Management;>
· <Service Level Management;>
· <Security Management>
· <Licentie(-gebruik) Management;>
· <Release Management.>
· Gepland en ongepland onderhoud;
· Lopende opdrachten of projecten.

(Voor het samenstellen van de Service Management rapportage wordt gebruik gemaakt van de Service Management Rapportage template zoals in het DAP in de bijlagen bijgevoegd).

[bookmark: _Toc4662950]Inhoud Service Management Rapportage
In onderstaande rapportages worden weergegeven zowel de vereiste als gerealiseerde service levels.

[bookmark: _Toc4662951]Service Desk
Contacten met de Service Desk worden geregistreerd als incidenten. De Service Desk rapportage is daarom verwerkt in de incident rapportage paragraaf in de Service Management Rapportage. De Service Desk rapportage is te herkennen middels incidenten welke de volgende categorieën bevatten:
· Aanvraag om informatie;
· Navraag voortgang gemeld incident;
· Navraag voortgang aangevraagde change;
· Incidentmelding welke is uitgezet bij Incident Management;
· Aanmelding change;
· Escalatieverzoek.

[bookmark: _Toc4662952]Incident Management
De Incident Management rapportage bevat een overzicht van openstaande en afgesloten incidenten in de afgelopen maand verdeeld naar prioriteit, categorie en oplossingstijd. In de Incident Management rapportage wordt een toelichting gegeven op de incidenten met de prioriteit 1, trendanalyse en een forecast. Op operationeel niveau levert Opdrachtnemer wekelijks een overzicht met actueel openstaande incidenten aan de Gemeente Service Desk. Dit overzicht wordt uiterlijk 12.00 van de laatste werkdag van de week elektronisch aangeleverd.

[bookmark: _Toc4662953]Change Management
De Change Management rapportage bevat een overzicht van openstaande en afgesloten changes in de afgelopen maand, inclusief doorlooptijd en status in relatie tot de service levels. Dit overzicht bevat tevens een orderrapportage van uitgevoerde orders, lopende orders en de status hiervan.
De Change Management rapportage is verwerkt in de Service Management Rapportage welke maandelijks door Opdrachtnemer aangeleverd wordt. Op operationeel niveau levert Opdrachtnemer een overzicht met actueel openstaande changes aan de Gemeente Service Desk.

[bookmark: _Toc4662954]Service Level Management
Service Level Management
De Service Level Management rapportage bevat een overzicht van de gerealiseerde beschikbaarheid en kwaliteit in de afgelopen maand voor wat betreft alle onderdelen van de te leveren Werkplekken hardware en bijbehorende dienstverlening.

Onderdeel van Service Level Management is Financial Management. De Financial Management rapportage bevat een overzicht van de kosten en het gebruik van de Werkplekken hardware en bijbehorende dienstverlening op zodanige wijze dat doorbelasting op verschillende niveaus aan de deelnemers van de dienstverlening van de Gemeente mogelijk is.
De Financial Management rapportage wordt maandelijks separaat van de Service Management Rapportage door Opdrachtnemer opgesteld en elektronisch aangeleverd aan de Gemeente Service Eigenaar Werkplekken hardware en Leveranciers Management.

[bookmark: _Toc4662955]Licentie(-gebruik) Management
De Licentie Management rapportage bevat een overzicht van alle in gebruik zijnde licenties welke door Opdrachtnemer ten behoeve van de te leveren Werkplekken hardware en bijbehorende dienstverlening die aan de Gemeente geleverd worden en bij welk CI deze behoort. In dit overzicht wordt expliciet aangegeven welke licenties in eigendom van Opdrachtnemer zijn en welke van de Gemeente. De Licentie Management rapportage is verwerkt in de Configuration Management rapportage paragraaf van de Service Management Rapportage.

[bookmark: _Toc4662956]Release Management
Releases worden geregistreerd als niet-standaard changes. De Release Management rapportage is daarom verwerkt in de Change Management rapportage paragraaf in de Service Management Rapportage. De Release Management rapportage is te herkennen doordat deze Changes zijn geclassificeerd als Release.

[bookmark: _Toc4662957]Gepland en ongepland onderhoud
Gepland onderhoud wordt geregistreerd als niet-standaard changes. De Gepland onderhoud rapportage is daarom verwerkt in de Change Management rapportage paragraaf in de Service Management Rapportage. De Onderhoud rapportage is te herkennen doordat deze changes zijn geclassificeerd als gepland onderhoud.

Ongepland onderhoud wordt geregistreerd als niet-standaard changes. De Ongepland onderhoud rapportage is daarom verwerkt in de Change Management rapportage paragraaf in de Service Management Rapportage. De Onderhoud rapportage is te herkennen doordat deze changes zijn geclassificeerd als urgente changes.

[bookmark: _Toc4662958]AKKOORDVERKLARING
Middels ondertekening verklaren beide partijen deze SLA te hebben gelezen en de afspraken te hebben geïmplementeerd in de eigen organisatie en zich hieraan te verbinden.

Aldus overeengekomen te Utrecht en in tweevoud ondertekend,

	
	
	Gemeente Utrecht
	
	
	
	[NAAM LEVERANCIER]
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